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Ficha Técnica

Las 40 personas que ejercen labores de interlocuciéon en las
diferentes Areas del Ayuntamiento cuyos Servicios se prestan a la
ciudadania a través de Linea Madrid: Subdirectores/as, Jefes/as de

Universo Servicio, Jefes/as de Departamento, Consejeros/as, Asesores/as,
vocales, etc. de las Areas de Gobierno de Agencia Tributaria,
Informatica del Ayuntamiento, Medio Ambiente y Movilidad,
Equidad, etc.

Tamano Muestral 17 entrevistas

Censal: a la totalidad de Clientes Internos de Linea Madrid
(Secretarios/as de Juntas Municipales de Distrito, Subdirectores/as,
Jefes/as de Servicio y de Departamento, y otras unidades)
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Muestreo y seleccion de
informantes

+ 18,6 %, considerando una poblacion finita, un nivel de confianza

Sl del 95,5 % (2 sigmas) y la maxima indeterminacién (p=g=50%)

Fecha de recogida de informacién 12 al 17 de noviembre de 2020

Trabajo realizado por Adhara Marketing Tools, S.L.
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Valoracion Global
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Valoracion Global del servicio ofrecido por Linea Madrid

m Maxima satisfaccion m Satisfaccion Neutral Insatisfaccion m Maxima insatisfaccion m Ns/Nc

Los/as responsables de Linea Madrid entienden nuestras necesidades y nos ayudan a alcanzar

0
nuestros objetivos 94,1%

Resulta sencillo contactar con los/as responsables de Linea Madrid 94,1%

Linea Madrid cumple las normas o acuerdos de prestacion de servicios establecidos con mi 94 1%

6rgano directivo 70

En relacién con la anterior cuestién, esta sencillez en el contacto con los responsables se ha 76.5%

puesto de manifiesto en el periodo COVID 0

La capacidad de reaccion de Linea Madrid ante novedades e incidencias de cara a minimizar su
repercusion en la ciudadania es alta

En relacién con la anterior cuestion, esta capacidad de reaccion se ha puesto de manifiesto en el 76.5%
periodo COVID 10

Linea Madrid contribuye a la mejora continua de los servicios que presta para mi 6rgano
administrativo u organismo

76,5%

76,5%

Lineamadrid

Los errores detectados en la gestién de nuestros servicios son informados y puestos en comuin
para la mejora de los procedimientos prestados por Linea Madrid

76,5%

Tengo un claro conocimiento de cémo se prestan los servicios de mi érgano directivo u organismo
a través de los diferentes canales de Linea Madrid (normas, procedimientos y protocolos)

70,6% 5,99

Recibo por parte de Linea Madrid aportaciones en cuanto a mejora o aclaraciones de los

contenidos en la web con el fin de informar a la ciudadania adecuadamente y sin errores en la 64,7% ,9%

tramitacion de las gestiones de mi 6rgano directivo
Tengo un conocimiento adecuado sobre Linea Madrid, qué canales de atencion a la ciudadania 58 8% 90/
tiene y como funciona BiCdd 1270
El indice de errores o de incidencias detectadas en la gestion realizada por Linea Madrid es 0
pequefio o poco relevante 35,3% 1,8% m
Recibo la informacion adecuada (por ejemplo, estadisticas de servicio) sobre los servicios que
cuada (por ejemplo, & as d )¢ d 41,2% KU 17,6%
presta Linea Madrid para mi érgano directivo u organismo
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Medias Globales del servicio ofrecido por Linea Madrid

Resulta sencillo contactar con los/as responsables de Linea Madrid

Linea Madrid cumple las normas o acuerdos de prestacion de servicios
establecidos con mi 6rgano directivo

Los/as responsables de Linea Madrid entienden nuestras necesidades y nos
ayudan a alcanzar nuestros objetivos

La capacidad de reaccion de Linea Madrid ante novedades e incidencias de cara a
minimizar su repercusién en la ciudadania es alta

Linea Madrid contribuye a la mejora continua de los servicios que presta para mi
6rgano administrativo u organismo

En relacién con la anterior cuestién, esta capacidad de reaccion se ha puesto de
manifiesto en el periodo COVID

Recibo por parte de Linea Madrid aportaciones en cuanto a mejora o aclaraciones
de los contenidos en la web con el fin de informar a la ciudadania adecuadamente
y sin errores en la tramitacion de las gestiones de mi 6rgano directivo

En relacion con la anterior cuestion, esta sencillez en el contacto con los
responsables se ha puesto de manifiesto en el periodo COVID

Los errores detectados en la gestion de nuestros servicios son informados y
puestos en comun para la mejora de los procedimientos prestados por Linea
Madrid

Tengo un claro conocimiento de como se prestan los servicios de mi érgano
directivo u organismo a través de los diferentes canales de Linea Madrid (normas,
procedimientos y protocolos)

Tengo un conocimiento adecuado sobre Linea Madrid, qué canales de atencién a
la ciudadania tiene y como funciona

El indice de errores o de incidencias detectadas en la gestion realizada por Linea
Madrid es pequefio o poco relevante

Recibo la informacion adecuada (por ejemplo, estadisticas de servicio) sobre los
servicios que presta Linea Madrid para mi érgano directivo u organismo

., 0,53
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Analisis Global de valoraciones

Ratio de valoraciones sobre el total de respuestas de las entrevistas

Maxima
satisfaccion+Satisfaccion
94,5%

Neutral
2.3%
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Méaxima
insatisfaccion+Insatisfaccion
3,2%
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

8,50
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Evolucion de la Satisfaccion Media

(0 a 10)

8,60

2013 2014 2015 2016

2017

2018

Tengo un conocimiento adecuado sobre Linea Madrid, qué
canales de atencion a la ciudadania tiene y como funciona

8,47
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid
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Evolucion de la Satisfaccion Media

(0 a 10)

2013 2014 2015 2016

2017

2018

Los/as responsables de Linea Madrid entienden nuestras
necesidades y nos ayudan a alcanzar nuestros objetivos
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

’: Evolucion de la Satisfaccion Media
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

’: Evolucion de la Satisfaccion Media
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

’: Evolucién de la Satisfaccién Media
(0 a 10)
m Tengo un claro conocimiento de cOmo se prestan los
servicios de mi organo directivo u organismo a traves de los
E diferentes canales de Linea Madrid (normas,
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

Evolucion de la Satisfaccion Media
(0a10)

La capacidad de reaccion de Linea Madrid ante novedades
e incidencias de cara a minimizar su repercusion en la
ciudadania es alta

9,5 9,24
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*Hasta 2018: Linea Madrid responde y actla con rapidez cuando mi 6rgano directivo u organismo le plantea sus necesidades Base: 17
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

’: Evolucién de la Satisfaccién Media
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m En relacion con la anterior cuestion, esta capacidad de
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

Evolucion de la Satisfaccion Media
(0a10)

Linea Madrid cumple las normas o acuerdos de prestacion
de servicios establecidos con mi érgano directivo
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

’: Evolucién de la Satisfaccion Media
- (0 a 10)
m Recibo la informacion adecuada (por ejemplo, estadisticas
de servicio) sobre los servicios que presta Linea Madrid
E para mi organo directivo u organismo
m 10
Q) 9,5
C o
: 8,5 g20 830
8
7,5
.
6,5
6
5,5
5
2011 (1) 2011 (2) 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Base: 17
A o R o Estudio de & | MADRI
satisfaccion de Cliente Interno de - 15

Linea Madrid



Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

Evolucion de la Satisfaccion Media
(0a10)

El indice de errores o de incidencias detectadas en la
gestion realizada por Linea Madrid es pequefio o poco
relevante
10
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

Evolucion de la Satisfaccion Media
(0a10)

Linea Madrid contribuye a la mejora continua de los
servicios gque presta para mi organo administrativo u

organismo
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

Evolucion de la Satisfaccion Media
(0a10)

Los errores detectados en la gestion de nuestros servicios
son informados y puestos en comun para la mejora de los
procedimientos prestados por Linea Madrid
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*Hasta 2018: La intervencion de Linea Madrid ha supuesto una mejora en la forma en que se prestan los servicios de mi 6rgano Base: 17
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Evolucion de la Valoracion del servicio ofrecido por Linea Madrid

’: Evolucién de la Satisfaccion Media
- (0 a 10)
m Recibo por parte de Linea Madrid aportaciones en cuanto a
mejora o aclaraciones de los contenidos en la web con el fin
E de informar a la ciudadania adecuadamente y sin errores
< en la tramitacion de las gestiones de mi érgano directivo
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Informe realizado por:

ADHARA

Marketing
Tools
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